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BablV 
KESlMPULAN DAN SARAN 
A. Ketimpulan. 
Dalam era g10baliS3Si ini. masyarakat semakin kritis dalam menilai suatu 
kualitas pelayanan baik itu dari perusabaan industri jasa pelayanan maupun 
perorangan (petugas) daTi perusahaan tersebut Hal ini disebabkan oleh semakin 
tingginya tingkat kesadaran akan hak untuk memperoleh pelayanan dengan 
sebaik-baiknya, sebesar yang dibayamya. Pengelola jasa transportasi udara 
ataupun bandara menyadari benar akan tuntutan pelayanan prima oleh konsumen 
transportasi ini. O!eh karenanya pengelola jasa transportasi udara sangat sadar 
bahwa sebuah kesalahan ked! dalam pelayanan., dapat berakibat fatal pada 
keselamatanjiwa dan harta. 
Pe!ayanan prima hams dapat dirasakan oleh semua masyarakat dari 
seorang petugas peJayanan, khususnya pada pengguna jasa Bandara Juanda oleh 
petugas Infonmasi. Petugas Informasi diharapkan untuk dapat memberikan 
pelayanan informasi yang sebaik mungkin. Oleh karena itu peru.sahaan yang 
bergerak di bidang jasa hams selektif dalam memilih tenaga kerjanya. Mutu 
peJayanan merupakan suatu tindakan seseorang terhadap orang lain melalm 
penyajian produk atau jasa untuk memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan 
orang yang dilayani. 
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Mutu pelayanan ini hanya dapat dirasakan oleh orang yang melayani dan 
yang dilayani, Maka dari itu pelayanan prima sangat diperlukan untuk dapat 
meningkatkan keberhasiIan perusahaan industri jasa peJayanan. Dalam hal im 
petugas iuformasi dapat membenbn pelayanan secara prima kepada penguna jasa 
Bandara Juanda. Sehiugga dapat tercipta suatu kepuasaan pelanggan (customer 
satisfaction) bagi pengguna jasa Bandara luanda. 
B. Sarao. 
1. 	 Bagi Bandara Juanda Surabaya. 
a. 	 PerJunya pembenahan mang informasi terminal kedatangan dan 
keberangkatan Internasional, supaya tampak lebih rapi dan nyaman balk 
bagi pengguna jasa ataupun petugas. 
b. 	Dibarapkan petugas Infonnasi Bandara Juanda dapat bersikap lebih sopan 
dan ramah sehingga pengguna jasa merasa dihormati dan dihargai 
keluhannya. 
c. 	Pengumuman yang disampaikan oleh petugas lnformasi hendaknya 
menggunakan bahasa yang sederhana, jelas dan mudah dimengerti oleh 
sernua pengguna jasa Bandara Juanda. 
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